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信银理财 2023 年度客户投诉分析及 

处理情况报告 

 

2023 年，信银理财有限责任公司（以下简称“信银

理财”或“公司”）秉承“以客为尊”的服务理念，深

入体现以人民为中心的发展思想，实现好、维护好、发

展好最广大人民根本利益，不断提升产品及服务体验，

有效维护金融消费者权益，持续夯实消保全流程管控机

制，严格落实事前协调、事中管控和事后监督，不断强

化投诉溯源治理，积极推进多元纠纷化解机制，有效化

解矛盾纠纷，切实履行好金融消费者保护主体责任。 

公司持续加强投诉处理机制建设，目前已形成《信

银理财有限责任公司消费者权益保护工作管理办法

（1.0 版，2021 年）》为主，《信银理财有限责任公司

消费者投诉管理办法（试行）》、《信银理财有限责任

公司金融消费投诉多元化解实施细则（试行）》等为配

套的客诉处理制度体系，不断优化消费者投诉处理流程，

确保消费者投诉及时接收、顺畅流转、高效处理，抓住

金融消费者最关心最直接最现实的利益问题，积极妥善

处理金融消费者投诉。 

同时，公司加强客服建设和客服资源投入，不断提

升客服队伍专业化水平，以积极开放的态度总结客诉处

理经验、正视不足，坚守客户满意的初心，持续提升客
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诉处理质效，现将 2023 年度客户投诉、建议、咨询处理

情况进行分析并予以公示，请广大金融消费者监督指正。 

一、2023 年度客户投诉情况总述 

2023 年公司共收到客户投诉、建议、咨询等 60，

037 次，其中电话咨询、在线咨询等 59，624 次，占比

99.31%；投诉 413 次，占比 0.69%。 

根据《信银理财有限责任公司消费者投诉管理办法

（试行）》规定，公司受理的金融消费者投诉来源包括：

监管机构转办投诉、中信银行转办投诉、第三方机构转

办投诉、客户直接投诉四大类。金融消费者可以通过向

国家金融监督管理总局等监管机构、拨打中信银行客服

热线 95558、向黑猫等第三方机构以及拨打信银理财客

服热线 950950 进行投诉、建议或咨询。 

2023 年公司共处理客户投诉 413 笔，其中监管转办

投诉 87 笔，占比 21.07%；中信银行转办投诉 17 笔，占

比 4.12%；第三方投诉转办 104笔，占比 25.18%；950950

客户直接投诉 205 笔，占比 49.63%，具体统计分析如下： 
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                                         数据来源：信银理财有限责任公司 

数据日期：2023年 1月 1日至 2023 年 12月 31日 

2023 年客户投诉原因主要涉及四类，其中客户服务类

投诉 311笔，主要表现在产品在封闭期，客户申请赎回以及

撤单规则等，占比 75.30%；产品运作类投诉 53 笔，主要表

现在部分理财产品净值回撤或业绩不达比较基准等，占比

12.83%；营销活动类投诉 48 笔，主要表现在活动积分兑换

环节，如奖品不足等问题，占比 11.62%，其他类投诉 1笔，

主要表现在咨询代销机构交易规则，占比 0.25%，具体统计

分析如下： 

 
数据来源：信银理财有限责任公司 

数据日期：2023年 1月 1日至 2023 年 12月 31日 

2023 年投诉月度分布情况：2023 年月度投诉量总体趋

势平稳，仅 8 月份投诉量相对较高，原因是正值 APP“友福

同享”活动结束时间，部分客户未在活动结束前兑换活动

权益导致活动权益过期，客服第一时间协同相关部门出具

解决方案，并及时做好客户的安抚工作。此外，公司以存

量客户投诉数据为切入点，强化投诉数据的分析应用及溯

311笔

53笔

48笔

1笔

0 50 100 150 200 250 300 350

客户服务类

产品运作类

营销活动类

其他类

2023年投诉原因分析

2023年度投诉原因分析



4 
 

源整改，对趋势性、集中性等问题提出整改意见，推动改

进落实，提升客户体验，比如定开类产品因客户错过产品

开放日，无法赎回的情况。一方面，持续加强金融消费者

陪伴式投教服务，通过短视频、长漫等举措持续做好理财

产品净值化转型知识的普及。另一方面，在 APP等线上渠道

增加产品赎回规则提示，产品开放日短信提醒等服务。同

时，公司消费者权益保护办公室客服中心团队时刻关注，

及时服务，积极贯彻预防为先、快速反应的原则，及时妥

善处理客诉。2023 年月度投诉趋势统计如下： 

 
数据来源：信银理财有限责任公司 

数据日期：2023年 1月 1日至 2023 年 12月 31日 

总体而言，2023 年度客户投诉情况总体平稳可控，相

关客诉均已积极妥善处理，且整体投诉数量较 2022 年度有

所下降。2023 年度未出现与消费者权益保护相关的重大

突发事件和重大负面舆情。 

二、2024年度措施与目标 

2024 年公司针对金融消费者投诉优化措施主要有：继

续秉承“以客为尊、消保为先”的经营管理理念，进一
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步深化客服队伍梯度建设，通过培训不断提升客服投诉

处理能力和服务质效，持续提升客服团队的专业度。同

时，积极运用多元纠纷化解工作机制，充分保障金融消费

者各项合法权益，提升客诉处理信息化水平，通过对客诉

数据分析，反向优化产品设计和提升服务水平，更好建立

价值输出的链条。 

以上为信银理财 2023 年度客户投诉分析及处理情况报

告，衷心感谢广大金融消费者的信赖与支持。信银理财将

始终贯彻“以人民为中心”开展消费者权益保护工作，积

极践行“温度与财富同行”的客尊文化，真诚回应金融消

费者的需求，用专业有温度的服务陪伴金融消费者，维护

好广大金融消费者的根本利益。  

 

 

信银理财有限责任公司 

消费者权益保护办公室 

2024 年 1月 10日 


